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Service Level Agreement

Nabizené a poskytované sluzby, reakéni casy

Specializovany interni informacéni systém zajistujici dohled nad poskytovanim reakénich
Casl a popfipadé poskytovani servisnich sluzeb pro zakazniky POS Digital. Primarné se
jedna o reakéni ¢asy na jednotlivé €innosti. POS Digital poskytuje SLA z diivodu urychleni

komunikace se zakaznikem a vyfeseni jeho problému.

Toto SLA je soucasti servisni smlouvy ¢&i jiné smlouvy, ve které je definovany zpusob
spoluprace ohledné nasazovani/aktualizovani obsahu na obrazovky. Tento SLA fesi

pfipadné problémy s nefunk&nosti zafizeni a v€asné odstranéni zavady.

Pracovnici uvedeni v Eskalaéni matici reaguji na jakykoli podnét ze strany zakaznika, tykajici
se dodavek produktu &i poskytovanych sluzeb a fesi tento podnét prostrfednictvim vnitfnich
automatizovanych procesu v nejkrat§im mozném terminu. Na management kontroly
komunikace se zakaznikem dohlizi kazdy tyden tym z Obchodniho oddéleni a vyhodnocuje
reakéni Casy spolu s konkrétnimi vystupy feSeni u kazdého jednotlivého zakaznika, se

kterym ma POS Digital podepsané SLA.
Definice zkratek a pojmu

Reakéni €asy uvedené v Eskalaénich maticich jsou pocitany od nahlaseni pozadavku
emailem nebo telefonicky.* Casy uvedené v Parametrech servisni éinnosti jsou poé&itany od

pfijeti pozadavku technikem - potvrzeni pfijeti klientovi.

V$e nize uvedené se tyka sluzeb poskytovanych na Uzemi Ceské republiky. Servis v

zahranici se re$i individualné v zavislosti na daném statu.
Pracovni doba: pondéli - patek 9:00 - 17:00

Pracovni den (PD): 8 pracovnich hodin (PH)
Bézny den (BD): 24 béznych hodin (BH)

ST: servisni technik

VSO: vedouci servisniho oddéleni
VP: vedouci projektu

TM: technicky manazer spoleénosti
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*Priklad: SLAO

Klient nahlasi pozadavek emailem v pondéli v 9:00, servisni technik klientovi odpovi nejpozdéji stejny
den do 17:00, Ze pozadavek pfijal. Pokud se tak nestane, klient kontaktuje vedouciho oddéleni (v
pondéli v 17:00) a ten musi klientovi potvrdit pfijeti pozadavku nejpozdéji do utery 17:00. A takto to
pokracuje dal.

Technik pfijme/potvrdi pozadavek v pondéli ve 10:00. Pomoci vzdalené spravy zac¢ne pracovat na
napravé nejpozdéji v pondéli ve 14:00 a problém musi byt vyfeSen, pfipadné zaslana informace

klientovi o dal8im postupu v pfipadé nemoznosti problém vyresit vzdaleng, do utery 12:00.

1.1 Service Level Agreement 0 (SLAO)

Zakladni uroven SLA poskytovana zakaznikovi POS Digital jako standard k nabizenym
sluzbam. Zakaznikovi poskytuje jistotu reakce dle nize uvedené Eskala¢ni matice. V pfipadé
nereakce zajiStuje tato matice jistotu pro zakaznika, ze s nim bude komunikovano v¢as a
v dostate¢né kvalité. Zfizeni tohoto zakladniho SLA pomaha nasemu zakaznikovi vénovat
se svému vlastnimu businessu a védét, Ze ma konkrétni komunikaéni osobu u POS Digital a

také jistotu, Ze se vzdy docka odpovédi spolu s feSenim stavajici situace.

Eskalacni matice — SLAO

 Servisni technik - reakce do 8 pracovnich hodin

» Vedouci servisniho oddéleni - reakce do 16 pracovnich hodin v pfipadeé
nereakce ST

* Vedouci projektu - reakce do 24 pracovnich hodin v pfipadé nereakce VSO
 Technicky manazer - reakce do 32 pracovnich hodin v pfipadé nereakce VP
+ Jednani o slevé na sluzbach ¢&i projektu

 Sleva na sluzby, produkty
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Parametry servisni ¢innosti

Pfi poruse serveru nebo sit'ové infrastruktury

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 4 pracovnich hodin od pfijeti

Ukonéeni servisniho zasahu do 8 pracovnich hodin od zagatku servisniho zasahu

Pfi poruse pracovni stanice nebo periférie

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 4 pracovnich hodin od pfijeti

Ukoné&eni servisniho zasahu do 8 pracovnich hodin od zacatku servisniho zasahu

Servis v misté instalace

Zacatek servisniho zasahu do 32 pracovnich hodin

Ukoné&eni servisniho zasahu do 40 pracovnich hodin od zagatku servisniho zasahu
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